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ABSTRAK 
 
KINERJA SISTEM ANTRIAN PADA LAYANAN LOKET PESERTA 
MANDIRI BPJS KESEHATAN KANTOR CABANG SURAKARTA 
 
KHOLID SAIFULLAH 
F3212044 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta 
 
 BPJS Kesehatan adalah lembaga yang dibentuk untuk menyelenggarakan 
Program Jaminan Kesehatan Nasional di Indonesia bagi seluruh Rakyat Indonesia. 
Antrian adalah hal yang hampir tidak bisa dihindari untuk mendapatkan sebuah 
pelayanan. Masalah yang terjadi di BPJS kantor cabang utama Surakarta adalah 
adanya penumpukan peserta dalam antrian.  
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja sistem antrian dan 
mengetahui tingkat pelayanan loket peserta bukan penerima upah (mandiri). 
Penelitian ini melibatkan 114 responden yang berasal dari kota Surakarta dan 
sekitarnya yang menjadi peserta bukan penerima upah (mandiri). Metode penelitian 
yang digunakan adalah penelitian kuantitatif yang bersifat deskriptif. Alat bantu yang 
digunakan untuk mengolah data dan melakukan perhitungan adalah program 
Microsoft Excel 2010.  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlah rata-rata peserta yang menunggu 
dalam sistem terpanjang selama satu minggu penelitian pada loket Peserta Bukan 
Penerima Upah (Mandiri) adalah pada awal pekan dimana jumlah peserta yang 
menunggu dalam sistem adalah sebanyak 6,11 orang. Waktu rata-rata terpanjang 
yaitu 0,11% atau 6.56 menit. Sedangkan waktu rata-rata menunggu terpendek yaitu 
3,07% atau 1,54 menit. Waktu rata-rata terpanjang yang dihabiskan peserta dalam 
sistem adalah selama 25 menit dan waktu terpendek adalah selama 4 menit. 
 
Kata kunci : BPJS Kesehatan, Sistem Antrian, Pelayanan Prima. 
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ABSTRACT 
 
QUEUE SYSTEM PERFORMANCE IN THE SERVICE COUNTER OF SELF 
PARTICIPANTS IN THE BRANCH OFFICE OF BPJS SURAKARTA 
 
KHOLID SAIFULLAH 
F3212044 
Economic and Business Faculty, Sebelas Maret University Surakarta 
 
 BPJS Kesehatan is an institution which is established to hold National Health 
Insurance Program in Indonesia for all Indonesian people. Queue is almost 
inevitable thing which can’t be avoided to get a service. The problem occurred in 
main branch of BPJS Surakarta is the buildup participants in the queue.  
 The objective of this study is to recognize the queue system performance and 
to know the counter service level of participants who are not wages recipients 
(standalone). This study involved 114 respondents originating from Surakarta city 
and surrounding who become partipants of non wages-recipients. The tool used to 
process data and perform calculation is Microsoft Excel 2010.  
 The result shows that the average number of participants that awaiting in the 
system which is the longest during one week research on the counter of participants 
non wage-recipients (standalone)is on early of the week where the number of 
participants awaiting in the system as much as 6.11 people. The longest average time 
accounts for 0.11% or 6.56 minutes. While the shortest average time is about 3.07% 
or 6.56 minutes. The longest average time spent by participants in the system is over 
25 minutes and the shortest time is 4 minutes. 
 
 
Keywords: BPJS Kesehatan, Queuing System, Excellent Service 
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